



















『商学論究』(関西学院大学商学研究会)、第61巻第 4号、2014年 3 月所収。
2) われわれは、本稿では、次の書物を取り上げる。
A. R. Hochschild, The Managed Heart : Commercialization of Human Feeling, University of

































氏は、こうした問題意識を持ちながら、航空産業 (airline industry) にお
いて働く客室乗務員 (flight attendant) を主たる事例にして、研究を進める。






そうした場面においては、私的感情体系の巧妙な転換 (a successful trans-
mutation of the private emotional system) がなされることとなる(p. 90、邦
訳104頁)。私的な舞台における「もしも」という仮定法は、航空機の客室へ






産業の高速化 (industry speed-up) と会社の要求を制限するための労働組
合のより強い立場 (stronger union hand in limiting the company’s claims) が、
上記の意味における転換を弱めた。そこには､「怠業」(“slowdown”) が生ま
れた。













ホックシールドは、航空会社なかでもデルタ航空 (Delta Airlines) を主た
る事例として取り上げる4)。















渡 辺 敏 雄4
4) デルタ航空の小史とそれに関係する航空産業の背景に関するホックシールドの見解に
ついては、次を参照のこと。
A. R. Hochschild, op. cit., pp. 9195、邦訳105110頁。
ホックシールドは、事例として、デルタ航空を取り上げるのみではなく、副次的に、















務員を、目につき易い役職 (visible role) として増員した。
客室乗務員は、1950年代、1960年代を通じて、航空会社の広告活動の主軸
(main subject)となり、市場拡大の先鋒となった (pp. 9293、邦訳106107頁)。
その場合、会社が理想とする客室乗務員は、美しくて端麗な着こなしをし
た南部の白人女性 (a beautiful and smartly dressed Southern white woman)
なのであった。彼女達は、優雅な礼儀 (gracious manner) と暖かい個人的サー
ビス (warm personal service) をこなす典型例と考えられた (pp. 9293、邦
訳106107頁)。
広告用の笑顔 (advertised smile) の意味は、特別な親密さ (special friendli-








Guide to Stewardess and Steward Careers) という、1979年から1980年にかけ
て公刊された出版物には、面接 (the interview) という項目がある5)。そこに
は、外見 (appearance)、特徴 (mannerism) の名の下に、検視するべき諸特
性が挙げられている。
多くの航空会社においては、最初のふるい分け (the initial screening) が
行なわれた後、候補者達は､「活気性検査」(animation test) を含む集団面接
(group interview) に招集される (p. 、邦訳111頁)。
試されるのは、友好的な雰囲気の中流階級の社交性 (outgoing middle-class












渡 辺 敏 雄6
5) 面接の基準に関するホックシールドの見解については、次を参照のこと。
A. R. Hochschild, op. cit., pp. 95114、邦訳110132頁。
6) 会社によって、理想とする社交性も異なる。ユナイテッド航空 (United Airlines) の
客室乗務員の理想は､「隣の家の女の子」(“the girl-next-door”) であり、パンナム
(Pan Am) の客室乗務員の理想は、上流階級の、洗練された、控えめな優雅さを持っ
た人物 (upper class, sophisticated, and slightly reserved in its graciousness) というこ
とになっている (pp. 9798、邦訳112113頁)。


















のみに体重計測 (weigh-in) が実施されたこと、が挙げられる (p. 101、邦訳
117頁)。
会社側は、客室乗務員の身なりには拘った反面、彼女達の宗教的信念ある




(recruit) は、空港に住み、 4 週間の訓練期間中には、自宅に帰ったり、会社の寮以
外で宿泊することを許されなかった (pp. 99100、邦訳115頁)。














































「まるで我が家にいるかのように (as if it were my home)」行動するよう
にという命令 (injunction) や「あたかも」の世界 (the if) の維持が、至上命
題となっているのである。客室乗務員にとっては、これは、居間からの類推
法 (living room analogy) として利用されている。
居間からの類推法に関しては、客室乗務員にとっては、乗客は居間に来た
客と見るように要求されるのであるが、居間にいる客との間にある互酬性






「文句を言う人」(“irates”) になる (p. 110、邦訳127頁)。
「文句を言う人」となった乗客を扱う客室乗務員は、例えば、その人々を、













再訓練クラス (Recurrent Training class) においては、空想世界の破綻を
前提にして、客室乗務員の感情 (flight attendant’s feeling) に焦点が合わされ
た。この点において、乗客の感情 (passenger’s feeling) に焦点が当てられて
いた新人訓練とは対照的である。つまり、新人訓練においては、笑顔と「居
間からの類推法」に主眼が置かれたが、再訓練クラスにおいては、怒りを回
避すること (avoiding anger) に主眼が置かれた。





















の基本的要素、つまり、感情作業 (emotional work)、感情規則 (feeling rule)､









私的生活における感情交換の全体システム (the whole system of emotional
exchange in private life) は、全体システムに含まれる人々の福祉 (welfare)
と享楽 (pleasure) という顕著な目的を掲げている (p. 119、邦訳137頁)。
感情交換の全体システムが、営利的な場面 (commercial setting) すなわち
公的生活へと移動した時には、それは、変形する。変形は、公的生活では、
営利動機 (profit motive) が支配する事態から発生する。
ホックシールドによれば、転換が問題なく機能している場合にも、以下の









































航空業界の高速化 (the speed-up) の始まりである。
しかし、航空業界の高速化に対応できるようには、航空会社は、客室乗務
員を配備しなかった17)。
1980年代初期に、航空業界に、極度の高速化 (a super speed-up) が起こっ
た (p. 124、邦訳143頁)。
ユナイテッド航空 (United Airlines) は、格安の、労働組合のない航空会
社や、機体を借りて運営する間接費の安い航空会社18)と競争するために、フ



















18) パシフィック･サウスウェスト航空 (Pacific Southwest Airlines)、パシフィック･エク
スプレス (Pacific Express)、エア・カリフォルニア (Air California) がこれに当たる
(p. 124、邦訳143頁)。




























渡 辺 敏 雄14
怠業に直面すると、会社側は、定期的にサービス規定 (service regulation)
を厳しくしてくる19)。あるベテラン客室乗務員によると、会社側が客室乗務

















































のか、故意に作られ、会社のために (on behalf of the company) 持ち出され
ているのか、自分の中でどの部分が「会社のために」行為しているのか、と
いう疑問を彼女は抱く21)。
渡 辺 敏 雄16





























は「ぶっている」(lay it on in plastic) と言われる。客室乗務員達は、こうし
た誹謗を恐れていた。誹謗を受けることは、乏しい演技力の証左としてでは
商品としての感情 17
なく、個人の道徳的欠陥 (a personal moral flaw) として見なされ、それ故、
















































































渡 辺 敏 雄20
24) 性別と感情管理に関するホックシールドの見解については、次を参照のこと。
A. R. Hochschild, op. cit., pp. 162184、邦訳186211頁。
業は、 4分の 1を占めるに過ぎないのに対して、女性が従事する職業では、
そうした特性を持つ職業は、半分を超える (p. 171、邦訳196頁)。






女性客室乗務員は、有色人種 (people of color) や子ども (children) と同















































































A. R. Hochschild, op. cit., pp. 185198、邦訳212226頁。




























渡 辺 敏 雄24



























A. R. Hochschild, op. cit., pp. 189198、邦訳217226頁。
30) 誠実性と不誠実性の評価の歴史的解釈については、ホックシールドは、アメリカの批

























渡 辺 敏 雄26
31) 管理されない心に関連づけて、いわばそうした人間本来の心を持った、ルソー ( Jean-
Jacques Rousseau) の言う高潔な野生人(Noble Savage)が引き合いに出される (p. 193､
邦訳221頁)。
32) 偽りの自己に関するホックシールドの見解については、次を参照のこと。















思慮深さ (discretion)、親切心 (kindness)、寛大さ (generosity) を提供する
可能性をわれわれに与えてくれている。それは､「健全な」偽りの自己




これに対して、不健全な偽りの自己 (unhealthy false self) の例として、ホッ







得られたものを差し引いて考えなければならない (p. 195, 訳224頁)。




















との間に商業的目的 (commercial purpose) を差し挟んでくることによって、
そもそも上述の感情の悟り、つまり支配的に感じられている感情は何かが統





















































































めて取り上げられたと目される。その中心をなしたメイヨー (E. Mayo) らの実験に
よる研究の結果は、概ね次のようである｡「……人々の行動はその態度や感情から切
り離しては理解できず、その態度や感情はしばしば間接的に表現され、さらにそうし
た態度や感情は人々がおかれている全体状況 (total situation) と不可分の関係にある
というのがそれである｡」(田島壯幸(稿)「経営学の基礎 2 経営学的研究の発展」
(｢税経セミナー」[1981年11月号] 所収、3233頁))その上で人間関係論によって、従
業員に影響を及ぼす社会的組織には、成文組織 (formal organization) のみならず、自


















































































渡 辺 敏 雄34
40) こうした研究の流れについては、例えば、次を参照のこと。




その際、このモデルは、ハックマン ( J. R. Hackman) の所説を基礎にしている。そこ
で参照が求められている文献は、次のものである (田島、前掲書、229頁)。
J. R. Hackman and J. L. Suttle (ed.), Improving Life at Work : Behavioral Science Approach























































































































渡 辺 敏 雄38
働の特質を規定する本質的な欲求であるとするのならば、それは、少なくと
も、本来性の一部分をなすと考え得る。さらに、われわれは、自尊心という
のは、元々の生得のものというよりは、他人、集団との社会化の中で獲得さ
れるものであると考え得る。
もしわれわれのこの思考が当を得たものであるのならば、ホックシールド
の研究を、今後、有意味に敷衍していくためには、氏が考える本来性の意味
について、生得的な要素のみではなく、社会化的要素も含め、その上で、自
尊心を維持する欲求を含めて、その内容を究明することによって、氏の思考
を補足していく必要があろう。
このためには、氏の感情の概念も再度、その方向へ考察し直す必要がある。
なぜなら、氏の感情の概念には、欲求との関連の考察が見られず、感情に関
する研究が、欲求に関する研究ほどには、進捗を見ていない現状に鑑みるの
ならば、感情を、比較的に研究の進んだ欲求から考察し直す努力もあながち
筋違いではないからである。
以上、われわれは、ホックシールドの学説については、第 1に、客室乗務
員の感情が、抑圧され疎外を感じる場面のみではなく、満足を感じる、ない
し、本当の感情あるいは中心的自己を見いだす感情労働の場面もあり得るの
ではないかと指摘した。また、われわれは、第 2に、企業の商品生産におけ
る職務再設計の議論を出発点の知識として置きつつ、感情労働の世界におい
ては、中心的自己を傷つけられる、中心的自己を傷つけられない、中心的自
己を見いだす、という事態の説明が、必ずしも、感情の世界で研究を完結さ
せ、感情を巡る現象が感情によって説明され得るとは考えられないので、中
心的自己と欲求との関連が考慮される必要があることを指摘した。さらに、
われわれは、第 3に、中心的自己である本来性の概念ならびにそもそも感情
の概念をもまた、欲求との関連で再考する必要があることを指摘した。
(筆者は関西学院大学商学部教授)
商品としての感情 39
